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ABSTRAK
Sistem Informasi Portal Akademik telah diterapkan di FKIP Universitas Riau sejak tahun 2009.
Namun dalam penerapan Portal Akademik ini masih ditemukan masalah yang terjadi yaitu masih
kurang update informasi pada portal akademik, sulit loading dan terjadinya error pada sistem,
dan tingkat keamanan pada sistem masih kurang dan lamanya waktu proses penyelesaian keluhan
atau masalah mahasiswa.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
Portal Akademik dengan menggunakan metode E-Servqual. Penelitian ini menggunakan metode
E-Servqual (Service Quality Electronic) dengan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI).
Hasil dari penelitian ini didapatkan nilai gap perdimensi yang bernilai negatif yaitu dimensi
efficiency gap bernilai (-0,54), dimensi reliability yaitu (-0,43), dimensi responsiveness yaitu (-0,39)
dan dimensi privacy yaitu (-0,23). Nilai TESQ yang diperoleh adalah (-0,62) dengan hasil negatif
yang berarti layanan yang diberikan oleh Portal Akademik saat ini dikatakan belum memuaskan dan
hasil pengolahan data responden diperoleh nilai CSI yaitu 0,89 (89%) maka nilai CSI berada pada
kriteria 0,81-1,00 yang berarti mahasiswa/i merasa puas dengan layanan portal akademik saat ini.
Kata Kunci: CSI, E-Service Quality, Portal Akademik, TESQ
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ABSTRACT
The Academic Portal Information System has been implemented in FKIP University Riau since
2009.However, in implementing this Academic Portal, there are still problems that occur, namely the
lack of updating of information on the academic portal, difficult loading and errors in the system,
and less optimal security levels in the system. This study uses the E-Servqual (Service Quality
Electrinic) method with the calculation of Customer Satisfaction Index (CSI). The results of this
study show that the gap dimension has a negative value, namely the efficiency gap is (-0,54), the
reliability dimension is (-0,43), the responsiveness dimension is (-0,39) and the privacy dimension,
namely(-0,23). The TESQ value obtained is (-0,62) with a negative result, which means that the
service provided by the Academic Portal are currently not satisfactory and the results of respondent
data processing are a CSI value of 0,89 (89%), so the CSI score is in the criteria 0,81-1,00 which
means that students are satisfied with the current academic.
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Perkembangan teknologi informasi saat ini semakin pesat dan mempenga-
ruhi diberbagai aspek kehidupan. Salah satu aspek yang mengalami perubahan saat
ini yaitu dibidang pendidikan pada perguruan tinggi. Keadaan persaingan pada per-
guruan tinggi saat ini dituntut Untuk meningkatkan efektivitas dan efisieni pada
proses layanan akademik pendidikan, karena dengan meningkatnya efektivitas dan
efisiensi pada proses layanan akademik dapat meningkatkan citra pada perguruan
tinggi tersebut. Dalam meningkatkan proses akademik, diperlukan namanya sis-
tem informasi yang didukung dengan teknologi informasi, dimana sistem informasi
tersebut dapat memenuhi kebutuhan informasi dengan sangat cepat, tepat waktu,
relevan dan akurat (Handoko dkk., 2013). Sistem informasi akademik adalah suatu
sistem informasi yang dibuat untuk mempermudah kegiatan administrasi akademik
dikampus,yang mana semuanya diatur secara daring (online).
Portal Akademik merupakan sebuah sistem informasi yang berfungsi meng-
optimalkan layanan sebagai integrator informasi akademik yang ada diberbagai u-
nit akademik (program studi/fakultas) sekaligus sebagai sarana komunikasi antar
civitas akademika kampus. Sistem ini dibangun dari kondisi eksistensi informasi
akademik dikampus yang sangat beragam dan bervariasi bentuknya, sehingga mem-
butuhkan sebuah “portal” yang akan mengintegrasikan informasi-informasi tersebut
sehingga mempermudah akses publik.
Portal akademik diterapkan pada tahun 2009. Portal Akademik dapat
memudahkan mahasiswa dalam melakukan perkuliahan. Adanya Fasilitas dan
pelayanan menu yang diberikan pada portal akademik untuk mahasiswa, yaitu:
Profil, Pengajuan Cuti, Pengajuan Tugas Akhir, Pengajuan Yudisium, Pengajuan
Wisuda, Status Pembayaran, Informasi Matakuliah Ditawarkan, Kartu Rencana S-
tudi (KRS), Kartu Hasil Studi(KHS), Transkip Nilai, Beasiswa, Hasil Kuisioner,
Informasi Akademik, Workshop, Ubah Password dan Logout.
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang mengkaji tentang permasalahan
dalam sistem informasi akademik mahasiswa, hasil pengamatan dan wawancara
Lampiran A yang dilakukan penulis kepada lima orang mahasiswa yang mengguna-
kan sistem Portal Akademik, Kepala Subbagian Akademik (KASUBAG) Informasi
FKIP Universitas Riau, terhadap pengimplementasian dan pelayanan sistem Portal
Akademik masih terdapat permasalahan.
Masalah pertama, jika ada informasi terbaru dari fakultas atau kampus, ope-
rator IT Portal Akademik tidak memperbaharui informasi terbaru yang terdapat pa-
da halaman sistem, sehingga mahasiswa tidak mengetahui adanya informasi seperti
informasi pembayaran uang kuliah, informasi penawaran matakuliah dan informasi
tentang workshop.
Masalah selanjutnya, pada saat awal semester mahasiswa ingin menginput
KRS di Portal Akademik, sistem sering mengalami error karena terlalu banyak
pengguna yang mengakses sistem secara bersamaan, sehingga pengaksesan sistem
terhenti.
Masalah berikutnya, pada saat mahasiswa mengalami masalah pada Por-
tal Akademik seringkali proses penyelesaian yang dilakukan operator IT sangat
lama. Sementara disatu sisi mahasiswa membutuhkan permasalahan agar segera
diselesaikan.
Masalah selanjutnya, yaitu pada sistem Portal Akademik tingkat keamanan-
nya masih kurang aman karena pernah terjadi pembajakan akun yang mengakibat-
kan data-data mahasiswa berubah, seperti berubahnya nama mahasiswa.
Berdasarkan permasalah diatas, permasalahan tersebut didapatkan
berdasarkan hasil dari wawancara pihak operator portal akademik dan mahasiswa
FKIP Universitas Riau.
Didalam penelitian ini menggunakan metode e-Servqual, yang dimana
metode ini menghubungkan pandangan dari konsumen dan penyedia jasa yang
mengenai kualitas pelayanan elektronik, serta merupakan awal yang baik dalam
memahami, mengukur dan memperbaiki kualitas layanan. Model ini dikenal de-
ngan model analisis kesenjangan, yang merupakan alat untuk menganalisis penye-
bab dari masalah pelayanan dan untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan
dapat diperbaiki.Metode e-Servqual ini memiliki enam dimensi yaitu Efisiensi (Effi-
ciency),Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Keamanan (Pri-
vacy), Pemenuhan (Fulfilment) dan Kontak (Contact).
Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan diatas, maka penulis mem-
beri judul penelitian ini yaitu,”Analisis Kualitas Layanan Portal Akademik Ter-
hadap Kepuasan Mahasiswa Menggunakan Metode E-Servqual Pada FKIP
Universitas Riau”.
1.2 Perumusan Masalah
Sesuai dengan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang akan
diteliti yaitu “Bagaimana Menganalisis Kualitas Layanan Portal Akademik terhadap
kepuasan pengguna Menggunakan Metode E-Servqual”.
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1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam laporan penelitian Tugas Akhir ini, adalah:
1. Didalam penelitian ini hanya menganalisis kualitas layanan Portal
Akademik yang digunakan oleh mahasiswa/i aktif semester genap tahun
2020 sebagai objek penelitian di FKIP Universitas Riau.
2. Pada penelitian ini menggunakan metodee-Servqual yang mengambil hanya
4 (empat) dimensi diantaranya eficiency (efisiensi), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap) dan privacy (privasi).Dengan Variabel seba-
gai berikut:
(a) Variabel Bebas (Independen (X)): Pengaruh Kualitas Layanan Portal
Akademik terhadap kepuasan mahasiswa (service quality).
(b) Variabel Terikat (Dependen (Y)): Pengaruh Kepuasan mahasiswa.
3. Studi kasus dalam penelitian ini yaitu pada FKIP Universitas Riau.
4. Dalam pengambilan sampel peneliti menggunakan teknik slovin dengan
jumlah 100 orang responden.
5. Analisis statistik menggunakan alat bantu SPSS 23 For windows.
6. Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis perhitungan e-
servqual, dan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI).
1.4 Tujuan
Tujuan laporan penelitian Tugas Akhir ini, adalah:
1. Untuk menganalisis tingkat kualitas layanan Portal Akademik terhadap
kepuasan mahasiswa dengan membandingkan antara persepsi dan ekspek-
tasi mahasiswa, serta untuk mengetahui tingkat kualitas layanan portal
akademik dari setiap dimensi dan untuk mengetahui dimensi mana yang
perlu diperbaiki.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa secara menyeluruh dengan
menentukan nilai CSI dan memberikan rekomendasi perbaikan layanan
berdasarkan hasil pengukuran 4 dimensi pada e-servqual.
1.5 Manfaat
Manfaat dari pembuatan laporan penelitian Tugas Akhir ini, yaitu:
1. Dapat mengetahui tingkat kualitas layanan Portal Akademik terhadap
kepuasan mahasiswa pada FKIP Universitas Riau menggunakan metode e-
Servqual.
2. Dapat menjadi bahan atau nilai rekomendasi dalam meningkatkan layanan
Portal Akademik pada FKIP Universitas Riau.
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1.6 Sistematika Penulisan
Agar menjadi suatu kesatuan yang utuh dan supaya lebih terarah sesuai de-
ngan fokus yang ingin dicapai maka dibuatlah sistematika penulisan. Adapun sis-
tematika dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB1. PENDAHULUAN
Pada Bab1 ini berisi tentang: (1) Latar Belakang; (2) Perumusan Masalah;
(3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; (6) Sistematika Penulisan.
BAB2. LANDASAN TEORI
Pada Bab 2 ini berisi tentang: (1) Sejarah FKIP UR; (2) E-Servqual; (3)
CSI; dan (4) penelitian terdahulu.
BAB3. METODOLOGI PENELITIAN
Pada Bab 3 ini berisi tentang: (1) tahap perencanaan; (2) tahap pengumpulan
data; (3) tahap pengolahan data; (4) tahap analisis; dan (5) tahap dokumentasi dan
hasil.
BAB4. ANALISIS DAN HASIL
Pada Bab 4 ini berisi tentang: (1) analisis sistem; (2) uji validitas dan reliabi-
litas; (3) perhitungan e-servqual; (4) perhitungan CSI; dan (5) deskriptif pengolahan
kuesioner.
BAB5. PENUTUP




2.1 Sejarah FKIP UR
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan berdiri pada tanggal 10 Okto-
ber 1962 berdasarkan Surat Keputusan Yayasan Universitas Riau Nomor 02/KP-
N/JUR/62 pada tanggal 15 September 1962 yang kemudian diperkuat dengan Ke-
putusan Menteri Perguruan Tinggi dan Ilmu Pengetahuan Nomor 123 tanggal 20
September 1963 yang berlaku sejak tanggal 01 Oktober 1962. Pendirian FKIP tak
lepas dari sejarah pendirian Universitas, yang pada awal permulaan berdirinya UR
terdiri dari dua fakultas yaitu Fakultas Ketatanegaraan dan Ketataniagaan (FKK).
Yang saat ini dikenal dengan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik serta Fakultas
Keguruan danIlmu Pendidikan (www.fkip.unri.ac.id/sejarah-fkip-ur/).
Berdirinya FKIP sebagai salah satu fakultas dalam lingkungan UR, tak ter-
lepas sejarahnya dari perjuangan dan kerjasama masyarakat dan pemerintah dae-
rah TKI Riau.Gubernur KDH TK-I Riau Bapak Mr.S.M. Amin, Khairudin Nasu-
tion, Brigjen TNI Arifin Aehmad dan Kolonel R. Soebrantas Susanto, dan tokoh
masyarakat lainnya, mereka mempunyai peran yang sangat besar mulai Universitas
membangun dan memantapkannya. Dalam perjalanan pada tahun 1964 FKIP UR
memisahkan diri dan menjelma menjadi IKIP Jakarta Cabang Pekanbaru dan pa-
da tahun 1968 bergabung lagi dengan Universitas dan menjelma menjadi 2 (dua)
fakultas, Fakultas Keguruan dan Fakultas Ilmu Pendidikan. Dengan Surat Kepu-
tusan Rektor UR Nomor 53/PT.22/1.03.01/83 tanggal 17 Maret 1983 Fakultas Ke-
guruan dan Ilmu Pendidikan digabung menjadi Fakultas Keguruan dan Ilmu Pen-
didikan (FKIP) sampai sekarang. Sebagai salah satu fakultas, FKIP UR berbenah
dalam upaya untuk menghasilkan lulusan yang memiliki kemampuan akademik dan
atau profesional seiring tingginya daya saing berbagai kegiatan akademik dan non
akademik yang tertuang dalam Tri Dharma Perguruan Tinggi Pendidikan dan peng-
ajaran, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat, serta pembinaan kemahasis-
waan. Inti pokok FKIP UR adalah tugas utama melaksanakan Tri Dharma Per-
guruan Tinggi, tanpa mengabaikan pembinaan kemahasiswaan. Komitmen FKIP
merupakan sebagai lembaga pencetak tenaga pendidikan, yang merupakan institusi
yang melahirkan calon guru. Tanggung jawab moral untuk menciptakan guru yang
profesional dan berkualitas juga menjadi bagian institusi ini. Oleh sebab itu mutu
dan keprofesionalan akan terus dijaga, dikembangkan, dan disempurnakan secara
terus menerus (www.fkip.unri.ac.id/sejarah-fkip-ur/).
2.1.1 Visi
Fakultas Riset yang unggul dan bermartabat dalam bidang keguruan dan
pendidikan di Asia Tenggara 2035.
2.1.2 Misi
1. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran yang bermutu untuk meng-
hasilkan tenaga pendidik dan kependidikan yang profesional dan berdaya
saing.
2. Menyelenggarakan penelitian yang bermutu untuk menyelesaikan masalah
keguruan dan pendidikan daerah dan nasional.
3. Menyelenggarakan pengabdian kepada masyarakat sebagai kontribusi
dalam pembangunan di bidang keguruan dan pendidikan daerah dan nasi-
onal.
2.2 Struktur Organisasi FKIP Universitas Riau
Berikut adalah struktur organisasi FKIP Universitas Riau Gambar 2.1:
Gambar 2.1. Struktur Organisasi
1. Prof. Dr. H. M. Nur Mustafa, M.Pd sebagai pimpinan Dekan FKIP.
2. Dr. Zul Irfan, M.Si sebagai pimpinan Wakil Dekan I.
3. Drs. Jafar Jas, M.Pd sebagai pimpinan Wakil Dekan II.
4. Dr. Mahdun Adnan, M.Pd sebagai pimpinan Wakil Dekan III.
5. Ide Erwina, S.Pd., M.Pd sebagai Kepala Bagian Tata Usaha bertugas me-
ngelola administrasi mahasiswa.
6. Ahmad Faizal, S.Kom sebagai Kasubag Akademik dan memiliki Staf
Akademik untuk mengelola administrasi mahasiswa.
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7. Asmialis, S.Pd sebagai Kasubag Umum dan Perlengkapan dan memiliki
Staf Umum dan Perlengkapan untuk mengelola bagian administrasi.
8. Jodra Efendi, S.Pd sebagai Kasubag Kepegawaian dan Keuangan dan memi-
liki Staf Kepegawaian dan Keuangan untuk mengelola bagian administrasi.
9. Agustian Ramin sebagai Kasubag Kemahasiswaan dan memiliki Staf Ke-
mahasiswaan.
10. Drs. Zahirman, M.H sebagai Ketua UPPL dan sebagai pimpinan unit pen-
dukung.
11. Dra. Titi Safitri, M.Pd sebagai Sekretaris UPPL.
2.3 Analisis
Analisis sistem (system analyst) yaitu mempelajari masalah-masalah yang
timbul terhadap suatu sistem dan menentukan kebutuhan-kebutuhan pengguna sis-
tem untuk mengidentifikasi pemecahan yang beralasan (Jogiyanto, 2005). Menurut
Jogiyanto (2005), pada tahap analisis sistem terdapat langkah-langkah dasar yang
harus dilakukan oleh analisis sistem, sebagai berikut:
1. Identify, yaitu mengidentifikasikan masalah.
(a) Mengidentifikasi penyebab timbulnya masalah.
(b) Mengidentifikasi titik keputusan.
(c) Mengidentifikasi personal kunci.
2. Understand, yaitu memahami kinerja sistem yang ada.
(a) Menentukan jenis penelitian.
(b) Merencanakan jadwal.
(c) Membuat penugasan penelitian.
(d) Membuat agenda wawancara.
(e) Mengumpulkan hasil penelitian.
3. Analyst, yaitu menganalisa sistem.
(a) Menganalisa kelemahan sistem.
(b) Menganalisa kebutuhan informasi pemakai.
4. Report, yaitu membuat laporan hasil analisa.
(a) Pelaporan bahwa analisis telah selesai dilakukan.
(b) Meluruskan kesalahan apa yang telah ditemui dan dianalisis.
2.4 Kualitas Layanan
Kualitas pelayanan adalah sebagai tolak ukur seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan sehingga mampu dan sesuai dengan harapan dari penggu-
na. Berdasarkan penjelasan lain kualitas layanan bisa diwujudkan melalui peme-
nuhan kebutuhan dan keinginan pengguna serta ketetapan penyampaiannya untuk
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mengimbangi harapan pengguna. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi ku-
alitas layanan yang diharapkan expected service dan layanan yang dipersepsikan
perceived service (Aulianto, 2012).
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi
(tanggapan) dari pengguna atas pelayanan yang didapatkan dengan pelayanan yang
sesungguhnya merekaharapkan terhadap atribut-atribut layanan suatu instansi atau
perusahaan. Jika layanan yang diterima atau dirasakan perceived service sesuai de-
ngan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan,
jika layanan yang diterima melampaui harapan pengguna, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima le-
bih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk
(Fanny dan Raditya, 2014).
2.5 Sistem Informasi
Sistem informasi adalah suatu sistem didalam suatu organisasi yang mem-
pertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi opera-
si organisasi yang bersifat manejerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi
untuk dapat menyediakan kepada pihak luar tertentu dengan laporan-laporan yang
diperlukan menurut Sutabri (2012). Terdapat beberapa manfaat yang didapatkan
dalam menggunakan sistem informasi, diantaranya:
1. Agar organisasi dapat beroperasi secara efisien.
Sistem informasi mengerjakan pekerjaan rutin secara lebih cepat dan mu-
dah. Efisiensi dicapai berkat prestasi sistem pengolahan transaksi.
2. Agar organisasi dapat beroperasi dengan efektif.
Efektivitas merupakan target dari sistem pendukung keputusan. Decision
Support System (DSS). DSS merupakan informasi-informasi khusus yang
tersaring dan model-model informasi tersebut dapat ditampilkan secara baik
setiap kali dibutuhkan.
3. Agar dapat memberikan pelayanan yang lebih baik.
Sistem informasi memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi,
sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan.
4. Agar organisasi dapat meningkatkan kreasi/improvisasi terhadap produk
yang dihasilkan. Karena sistem informasi akan mengintegrasikan informasi
dalam organisasi sehingga dapat membantu pengembangan usaha melalui
kreasi produk.
5. Agar dapat meningkatkan usahanya.




Portal Akademik Universitas Riau merupakan sebuah sistem informasi yang
berfungsi untuk mengoptimalkan layanan sebagai integrator informasi akademik
yang ada diberbagai unit akademik (program studi/fakultas) sekaligus sebagai
sarana komunikasi antar civitas akademika kampus. Sistem ini dibangun dari kon-
disi eksistensi informasi akademik dikampus yang sangat beragam dan bervariasi
bentuknya, sehingga membutuhkan sebuah “portal” yang akan mengintegrasikan
informasi-informasi tersebut sehingga mempermudah akses publik.
1. Login: pada menu mahasiswa memasukkan User ID, Password dan masing-
masing. Tampilan halaman login bisa dilihat pada Gambar 2.2:
Gambar 2.2. Tampilan Login
2. UbahPassword: Pada menu ini digunakan untuk merubah password lama
menjadi password baru. Tampilan halaman ubah Password dapat dilihat
pada Gambar 2.3:
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Gambar 2.3. Tampilan Halaman Ubah Password
3. Beranda: Menu ini merupakan tampilan utama Portal Akademik. Tampilan
beranda bisa dilihat pada Gambar 2.4:
Gambar 2.4. Tampilan Beranda
4. Panduan: Menu Panduan berisi panduan penggunaan Portal Akademik bagi
mahasiswa yang ditampilkan dalam format pdf.
5. Biodata: menu ini berisi tentang identitas mahasiswa. Tampilan menu profil
bisa dilihat pada Gambar 2.5:
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Gambar 2.5. Menu Biodata
6. Informasi Mata Kuliah Ditawarkan: Merupakan salah satu menu diPortal
Akademik yang menampilkan daftar mata kuliah yang diselenggarakan un-
tuk semester aktif pada fakultas yang bersangkutan. Tampilan menu infor-
masi matakuliah yang ditawarkan bisa dilihat pada Gambar 2.6:
Gambar 2.6. Menu Informasi Mata Kuliah yang Ditawarkan
7. KRS: Merupakan menu yang dapat digunakan untuk mengelola kartu ren-
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cana studi mahasiswa seperti menambahkan data rencana studi, menghapus
data rencana studi dan mencetak kartu rencana studi. Tampilan menu KRS
bisa dilihat pada Gambar 2.7:
Gambar 2.7. Menu KRS
8. KHS: Merupakan menu yang dapat digunakan untuk melihat hasil studi ma-
hasiswa persemeste. Tampilan menu KHS bisa dilihat pada Gambar 2.8:
Gambar 2.8. Menu KHS
9. Transkip Nilai: Merupakan menu yang dapat digunakan untuk melihat tran-
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skip nilai mahasiswa. Tampilan menu transkip nilai bisa dilihat pada Gam-
bar 2.9:
Gambar 2.9. Menu Transkip Nilai
10. Informasi Akademik: Berfungsi untuk menampilkan informasi akademik
untuk mahasiswa pada fakultas yang bersangkutan. Tampilan menu infor-
masi akademik bisa dilihat pada Gambar 2.10:
Gambar 2.10. Menu Informasi Akademik
11. Workshop: Berfungsi untuk menampilkan informasi workshop yang dapat
diikuti oleh mahasiswa. Tampilan menu workshop bisa dilihat pada Gam-
bar 2.11:
Gambar 2.11. Menu Workshop
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12. Pesan: Merupakan menu yang berfungsi sebagai email dimana pengguna
dapat mengirim pesan, melihat pesan masuk dan membalasnya serta meng-
hapus pesan yang sudah tidak dibutuhkan.Tampilan menu kotak pesan bisa
dilihat pada Gambar 2.12:
Gambar 2.12. Menu Kotak Pesan
13. Materi kuliah: Pada menu ini mahasiswa dapat memilih materi kuliah
berdasarkan pilihan semester, kelas dan judul. Tampilan menu materi ku-
liah bisa dilihat pada Gambar 2.13:
Gambar 2.13. Menu Daftar Materi
14. Pengumuman: Menu ini berfungsi untuk melihat pengumuman baru yang
ada tiap kelas (matakuliah) yang diikuti. Tampilan menu pengumuman bisa
dilihat pada Gambar 2.14:
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Gambar 2.14. Menu Pengumuman
15. Tugas kuliah: Menu ini berfungsi untuk tugas-tugas yang diberikan dosen
untuk matakuliah yang diikutinya. Tampilan menu tugas kuliah bisa dilihat
pada Gambar 2.15:
Gambar 2.15. Menu Tugas Kuliah
16. Diskusi online: Menu ini berfungsi untuk mengikuti diskusi online pada
matakuliah yang diikutinya. Tampilan menu diskusi online bisa dilihat pada
Gambar 2.16:
Gambar 2.16. Menu Diskusi Online
17. Agenda Kelas: Menu ini berfungsi untuk melihat agenda kelas yang ada
pada tiap kelas (matakuliah) yang diikuti. Tampilan menu agenda kelas bisa
dilihat pada Gambar 2.17:
15
Gambar 2.17. Menu Agenda Kelas
18. Agenda Pribadi: Menu ini berfungsi untuk melihat, menambah, dan me-
nyimpan daftar agenda pribadinya. Tampilan menu agenda pribadi bisa di-
lihat pada Gambar 2.18:
Gambar 2.18. Menu Agenda Pribadi
19. File Sharings: Menu ini digunakan oleh mahasiswa untuk melihat, men-
gupload file sharing. Tampilan menu file sharing bisa dilihat pada Gam-
bar 2.19:
Gambar 2.19. Menu File Sharing
20. Referensi: Menu ini digunakan oleh mahasiswa untuk menampilkan data
referensi. Tampilan menu referensi bisa dilihat pada Gambar 2.20:
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Gambar 2.20. Menu Referensi
2.7 Kepuasan Pengguna
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) kata kepuasan (satisfaction) berasal
dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan
atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau
“membuat sesuatu memadai”. Kepuasan pengguna tingkat perasaan pelanggan atau
konsumen setelah mendapatkan produk atau pelayanan dari sebuah perusahaan.
Perasaan tersebut timbul karena pelanggan membandingkan harapan mengenai pro-
duk atau jasa yang akan diperoleh dengan kenyataan, penilaian tergantung dengan
pengguna itu sendiri.
Kepuasan dapat dibagi menjadi dua macam, yaitu (Tjiptono, 2008):
1. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi suatu
produk/layanan yang dimanfaatkan.
2. Kepuasan psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut
yang bersifat tidak berwujud dari produk/layanan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah:
1. Mutu pelayanannya.
2. Ketersediaan informasi yang dibutuhkan.
3. Informasi yang didapatkan dari nilai-nilai instansi.
Kepuasan terhadap layanan adalah persepsi pengguna tentang mutu layanan
yang diberikan merupakan perbandingan antara harapan (ekspektasi) sebelum se-
sudah mereka menerima layanan yang sebenarnya. Kepuasan dapat terjadi apabila
(Tjiptono dan Chandra, 2005):
1. Apabila harapan terpenuhi maka layanan dirasakan memuaskan.
2. Apabila harapan tidak terpenuhi maka layanan dinilai tidak memuaskan.
3. Apabila tangapan layanan yang diberikan melebihi harapan maka mutu
layanan yang dirasakan sangat memuaskan.
Kepuasan pengguna dapat memberi manfaat menurut Tjiptono dan Chandra
(2005) adalah sebagai berikut:
1. Hubungan pengguna dan instansi/perusahaan menjadi harmonis.
2. Memberikan dasar yangbaik bagi penggunaansistem secara berulang.
3. Mendorong terciptanya loyalitas pengguna.
4. Terciptanya rekomendasi mulut kemulut yang menguntungkan instan-
si/perusahaan.
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5. Reputasi menjadi baik dimata Pengguna Layanan.
6. Integritasi nstansi/perusahaan semakin meningkat. Kualitas pelayanan me-
rupakan faktor utama didalam memenuhi kepuasan pengguna, kualitas
pelayanan terutama dibidang jasa, pengguna akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharap-
kan.
2.7.1 Mengukur Kepuasan Pengguna
Tingkat kepuasan pengguna ada dua metode pengukuran yang perlu diper-
hatikan oleh perusahaan/instansi, yaitu:
1. Sistem keluhan dan saran pengguna
Setiap instansi/perusahaan yang berorientasi terhadap pengguna membe-
rikan kesempatan seluas-luasnya kepada pengguna untuk menyampaikan
saran, pendapat atau keluhan. Adapun metode yang digunakan bisa beru-
pa kotak saran ataupun dengan menyediakan saluran telepon khusus.
2. Survei kepuasan pengguna
Untuk mengukur kepuasan pengguna dapat dilakukan dengan cara:
(a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan
seperti ungkapan sebeberpa puas saudara terhadap pelayanan.
(b) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga dimintai
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.
(c) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mengharapkan
atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan.
(d) Responden dapat meranking berbagai elemen dan penawaran
berdasarkan derajat penting setiap elemen seberpa baik kinerja peru-
sahaan dalam masing-masing elemen (Megawati dan Rubayati, 2020).
2.7.2 Prinsip Dasar Kepuasan Pengguna
Kepuasan dapat didefinisikan sebagai respon pengguna terhadap evaluasi
persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pengguna menggunakan sua-
tu sistem dan kinerja sistem sebagaimana dipersepsikan setelah menggunakaannya.
Definisi lain tentang kepuasan pengguna adalah tingkat perasaan seseorang sete-
lah membandingkan kinerja yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya.
Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pengguna yaitu:
1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
pengguna ketika ia sedang mengakses layanan sistem.
2. Pengalaman masa lalu ketika menggunakan layanan sistem dari instan-
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si/perusahaan lainnya.
3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kuali-
tas layanan yang pernah digunakannya itu, ini akan mempengaruhi persepsi
pengguna pelanggan terutama pada layanan yang dirasakan beresiko tinggi
(Tjiptono, 2008).
2.8 Metode Electronic Service Quality (e-Servqual)
Berikut penjelasan dari e-Servqual dibawah ini.
2.8.1 Pengertian e-Service
Electronic Service Quality atau yang juga dikenal sebagai merupakan versi
baru dari Service Quality (Servqual). e-Servqual pertama kali dikonseptualisasi ole-
h Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (2000) yang menyatakan bahwa Electronic
Service Quality adalah seberapa jauh sebuah website memfasilitasi pembelanjaan
maupun layanan IT sehingga menjadi efektif dan efisien dalam pembelian online,
maupun penyampaian produk layanan/jasa. Berdasarkan definisi Electronic Service
quality dan kualitas pelayanan diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa e-Servqual
adalah metode untuk mengukur kepuasan pengguna dari sebuah penyedia layanan
berbasis internet meliputi penyampaian informasi dan ketersediaan informasi. Se-
cara umum e-Servqual menunjukkan sejauh mana kemampuan Instansi/perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan penggunanya dengan menggunakan fasilitas internet,
salah satunya adalah melalui website. Didalam Parasuraman, Zeithaml, dan Mal-
hotra (2005) dikemukakan bahwa “munculnya e-Servqual sebagai isu strategis kini
didorong oleh anggapan bahwa e-Servqual adalah penentu keunggulan kompetitif
dan faktor dalam keberhasilan jangka panjang instansi/perusahaan” (Supriyantini
dkk., 2014).
Menurut Santos (2003) mendefinisikan e-Service quality adalah penilaian
dan memberikan evaluasi terhadap kualitas layanan dipasar virtual. E-ServQual
dikembangkan untuk mengevaluasi dan penilaian terhadap layanan-layanan yang
terdapat pada jaringan internet. E-Service Quality diartikan sebagai perluasan dari
kemampuan suatu situs untuk memberikan fasilitas kegiatan berbelanja, pembelian,
dan distribusi secara efektif dan efisien (Ulum dan Muchtar, 2018). Dapat dikatakan
bahwa E-Service Quality adalah Evaluasi dan penilaian secara keseluruhan dari ke-
unggulan pengantaran layanan secara elektronik dipasar virtual. Dengan adanya
kualitas layanan elektronik (E-Service Quality) yang baik dan pelanggan merasa
puas akan berdampak baik pada reputasi perusahaan.
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2.8.2 Dimensi e-Servqual
Menurut Parasuraman, Berry, dan Zeithaml (2002) mengidentifikasi tu-
juh dimensi yang membentuk skala ”core online service” (layanan online inti)
dan skala ”recovery online service” (pemulihan layanan online). Tiga dimen-
si utama (efisiensi, reliabilitas, dan fulfillment/jaminan) merupakan skala inti e-
service quality yang digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kuali-
tas jasa. Dimensi-dimensi ini meliputi pula kriteria yang digunakan pelanggan un-
tuk mengevaluasi layanan online rutin manakala mereka tidak mengalami masalah
sehubungan dengan pengguna situs tertentu. Sementara itu, 4 dimensi lainnya (pri-
vasi, daya tanggap, kompensasi, dan kontak) merupakan skala recovery e-service
quality. Maksudnya, dimensi-dimensi ini hanya berperan penting dalam situasi pe-
langgan online mengalami masalah atau memiliki sejumlah pertanyaan yang ingin
dicarikan solusinya.
Berdasarkan Parasuraman dkk. (2005) berikut penjelasan dari 6 (enam) di-
mensi dari e-Servqual:
1. Efisiensi/eficiency
Efisiens ini terkait dengan kemampuan sistem dalam beroperasi dengan
waktu yang cepat dan mudah dalam mengakses halaman situs.
2. Reliabilitas/reliability
Reabilitas berkenaan dengan fungsionalitas teknis sistem yang bersangkut-
an, khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia, berfungsi sebagaimana
mestinya dan memiliki jangkauan kafasitas akses sistem yang luas.
3. Daya tanggap/responsiveness
Daya tanggap adalah kemampuan dari superuser, admin sistem/pemilik si-
tus untuk memberikan informasi kepada pengguna sistem sewaktu timbul
masalah dan memiliki mekanisme yang tepat dan cepat dalam menangani
permasalahan.
4. Pemenuhan/fulfillment
Informasi yang terdapat didalam layanan sistem tepat, akurat, terpercaya
dan sesuai dengan janji layanan (waktu yang telah ditentukan dari admin
sistem).
5. Privasi/privacy
Privasi menyangkut adanya jaminan bahwa data/informasi pribadi dari us-
er/pengguna sistem aman, dilindungi dan tidak diberikan kepada pihak lain
manapun yang tidak berkepentingan.
6. Kontak/contact
Tersedianya akses komunikasi didalam sistem kepada staff layanan sistem
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baik secara online maupun via telephone yang dapat dihubungi.
2.8.3 Model e-Servqual
E-Servqual dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang
diberikan pada jaringan internet. E-Service Quality didefenisikan sebagai perlu-
asan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian,
dan distribusi secara efektif dan efisien (Chase, Jacobs, dan Aquilano, 2006).
Model konseptual service quality dapat dilihat pada Gambar 2.21:
Gambar 2.21. Model Konseptual
Model konseptual E-Servqual adalah model konseptual yang digunakan un-
tuk memahami dan meningkatkan E-Service Quality suatu perusahaan.
Model konseptual E-Servqual dibagi atas 2 (dua) bagian, yaitu: sisi pelang-
gan dan sisi perusahaan, yang dimana pada sisi perusahaan menunjukkan 3 (tiga)
rentang potensial terhadap E-Servqual suatu situs, yaitu: Rentang Informasi (Infor-
mation Gab), Rentang Desain (Design Gab), dan Rentang Komunikasi (Comunica-
tion Gab), yang terjadi pada proses marketing,desain depan operasional suatu situs,
lalu kombinasi 3 (tiga) rentang ini secara bersama sama mempengaruhi Rentang Pe-
menuhan Kebutuhan (Fullfilment Gab) yang terdapat pada sisi pelanggan, sehingga
akan mempengaruhi terhadap tingkat E-Servqual dan value yang dirasakan oleh
pelanggan, dan juga akan mempengaruhi tingkah laku pelanggan dalam keputusan
untuk membeli atau membeli kembali suatu barang atau jasa.
Adapun penjelasan mengenai rentang-rentang (gab) yang terdapat pada
model konseptual E-Servqual adalah sebagai berikut:
1. Rentang Informasi (Information Gab): merupakan ketidaksesuaian antara
kebutuhan opelanggan terhadap suatu situs dan keyakinan pihak manajemen
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut.
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2. Rentang Desain (Design Gab): merupakan kegagalan suatu perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dalam hal pembuatan struktur dan
fungsi dari suatu situs, misalnya: saat pelanggan membutuhkan bantuan
ketika terjadi masalah dalam melakukan transaksi pembelian.
3. Rentang komunikasi (Comunication Gab): merupakan kurang tepatnya
pengertian dari staf marketing tentang fitur, kemampuan dan keterbatasan
dari suatu situs. Hal ini merupakan akibat kurangnya komunikasi an-
tara bagian operasional dan bagian marketing, yang dapat berakibat pa-
da ketepatan janji yang dijanjikan, misalnya: batas waktu pengiriman
barang/jasa.
4. Rentang Pemenuhan Kebutuhan (Fullfilment Gab): terjadi di pihak pelang-
gan yang merupakan ketidaksesuaian antara kebutuhan dan pengalaman
masa lalu pelanggan rentang pemenuhan kebutuhan dipengaruhi oleh kom-
binasi tentang informasi, desain dan komunikasi. Rentang pemenuhan ke-
butuhan terjadi dalam 2 (dua) bentuk yang berbeda:
(a) Bentuk pertama adalah janji dari bagian marketing kepada para pe-
langgan yang tidak sesuai dengan kenyataan mengenai desain dan ope-
rasional suatu situs, yang terjadi akibat dari adanya rentang komu-
nikasi (Comunication Gab), misalnya bagian marketing menjanjikan
garansi uang kembali, akan tetapi situs perusahaan tersebut memiliki
kekurangan fitur-fitur untuk menerima keluhan pelanggan dan selan-
jutnya memproses keluhan pelanggan tersebut.
(b) Bentuk kedua adalah kekecewaan seorang calon pelanggan baru ter-
hadap janji-janji dari bagian marketing, yang terjadi akibat akibat dari
adanya rentang desain (Design Gab) dan tentang informasi (Informa-
tion Gab), misalnya, kegagalam seorang calon pelanggan baru dalam
melakukan transaksi pembelian melalui situs perusahaan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa,rentang pemenuhan (Information Gab)
dan pengalaman masa lalu pelanggan merupakan kunci penentu terhadap
tingkat E-Servqual yang dimiliki saat ini. Rentang pemenuhan kebutuhan
(Information Gab) secara tidak langsung menangkap pengalaman para pe-
langgan. Seperti pengalaman menyenangkan mengenai fitur-fitur suatu situs
yang tidak pernah terpikirkan oleh pelanggan, juga akan mempunyai suatu
dampak langsung terhadap tingkat E-Servqual yang dimiliki saat ini.
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2.8.4 Perhitungan e-Servqual
Untuk pengukuran kepuasan pengguna dalam bidang jasa, salah satu konsep
yang digunakan dalam dunia bisnis adalah mendapatkan indeks kepuasan pelanggan
dengan metode e-servqual. Hasil survei diperoleh dengan cara membandingkan
tingkat harapan pengguna (ekspetasi) dengan tingkat performa aktual (persepsi).
Untuk nilai kualitas jasa diukur dengan menghitung perbedaan antara peni-
laian yang dilakukan pengguna terhadap ekspektasi dan persepsi. Nilai ini disebut
Gap. Nilai gap negatif menunjukkan kualitas layanan suatu kriteria kurang baik
sehingga perlu ditingkatkan.
Perhitungan kualitas jasa dalam model e-Servqual ini didasarkan pada skala
Likert. Perhitungan terhadap nilai e-Servqual dapat dilihat pada rumus berikut ini:
1. Tentukan rata-rata Nilai Persepsi (SKi j) untuk setiap variable.





SKi j = Rata-rata persepsi responden untuk penyertaan ke-i
∑Si j = Jumlah persepsi responden ke-j terhadap pernyataan ke–i
n = Jumlah responden.
2. Tentukan rata-rata nilai harapan ekspetasi (Ei j) untuk setiap variabel.





(Ei j) = Rata-rata ekspektasi nresponden untuk pernyataan ke-i.
∑Ei j = Jumlah ekspetasi responden ke-j terhadap pernyataan ke-i.
n = Jumlah Responden.
3. Untuk masing-masing responden jumlahkan nilai E-Servqual (Sij) yang
didapat untuk setiap dimensi, kemudian bagi jumlah tersebut dengan
banyaknya pernyataan yang mewakili dimensi tersebut, persamaan yang di-
gunakan adalah:






i = 1,2,3, . . .n j = 1,2,3 j. . .n
(2.3)
Keterangan:
SKdr = Rata-rata nilai persepsi dimensi E-Servqual ke-r
Eij = Rata-rata nilai ekspektasi dimensi E-Servqual ke-r
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Ski = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan ke-i
Ei = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan ke-i
M = Jumlah pernyataan pada dimensi E-Servqual ke-r
r = 1,2,3,4,5,n.
4. Menghitung nilai kesenjangan (gap) terhadap setiap responden untuk setiap
pernyataan dengan menggunakan persamaan:
Nilai E-Servqual= Nilai Persepsi–Nilai Ekspetasi
Rumus : E-SQ = SKi j−Ei j (2.4)
Keterangan:
E-SQ= Nilai E-Servqual
SKi j = Nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
Ei j = Nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
i = 1,2,3,. . . ., n
j = 1,2,3,. . . ., n
5. Penilaian kualitas layanan secara keseluruhan atau Total Electronic Sevice
Quality (TESQ).








TESQ = Nilai total E-Servqual
SKi j = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variable) ke-i
Ei j = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variable) ke-i
N = Banyaknya responden.
6. Nilai T ESQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau tidaknya kualitas
jasa yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kualitas pelayanan
bisa dikatakan “memuaskan” jika nilai T ESQ tersebut bernilai sama dengan
nol (0) dan sangat memuaskan jika nilai T ESQ bernilai positif (> 0). Se-
dangkan bila nilai T ESQ negative (< 0) dikatakan “tidak memuaskan”.
2.9 Pengukuran Customer Satisfaction Indeks (CSI)
CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara menye-
luruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut layanan. CSI merupa-
kan indeks untuk menentukan tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh de-
ngan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut
yang dikur. Index kepuasan konsumen CSI sangat berguna untuk tujuan internal
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Instansi/perusahaan (Syukri, 2014).
Dalam menentukan kategori puas atau tidaknya pengguna, sangat diper-
lukan indek kepuasan pengguna. Indeks kepuasan pengguna merupakan suatu
range nilai E-Servqual yang didefinisikan dalam bentuk tingkat kepuasan pelanggan
(Oktavian, 2006). Untuk mengetahui besarnya CSI, maka dapat dilakukan langkah-
langkah dari Rumus sebagai berikut:
1. Menentukan Mean Importance Score (MIS). Nilai berasal dari rata-rata ke-
pentingan tiap pelanggan.





n = Jumlah responden
Y = Nilai kepentingan Atribut Y ke i.
2. Membuat Weight Factors (WF). Bobot ini merupakan persentase nilai MIS
per-atribut terhadap total MIS seluruh atribut.
Rumus : WF = ∑
Pi = 1 MISI X 100% (2.7)
Dimana:
MISI = Nilai mean importance score ke-I (nilai MIS yang didapat pada
langkah 1) MSI = ∑ Pi = 1MSI Jumlah seluruh nilai MIS.
3. Membuat Weight Score (WS). Bobot ini merupakan perkalian antara WF
dengan rata-rata tingkat kepuasan (X) (Mean Satisfaction Score = MSS).
Rumus : Wsi = Wfi X MSS (2.8)
Dimana:
Wfi = Nilai weight score ke-I (nilai WF yang didapat pada langkah ke-2)
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan (nilai MIS yang dijumlahkan dan dibagi
dengan banyaknya MIS).









Pi = 1WSI = Jumlah nilai WF keseluruhan.
HS (Highest Scale) = Skala maksimum yang digunakan pada umumnya, bila
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nilai CSI diatas 50% dapat dikatakan bahwa pengguna sudah merasa puas,
sebaliknya bila nilai CSI dibawah 50% maka penggun belum dikatakan
puas. Nilai CSI dibagi dalam lima kriteria, terlihat pada Tabel 2.1.
Pengukuran tingkat kepuasan pengguna sangat penting dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar harapan yang dapat dipenuhi oleh pihak pelang-
gan. Perhitungan CSI menggunakan skor rata-rata tingkat harapan dan ting-
kat persepsi dari masing-masing atribut. Nilai CSI diperoleh dari pemba-
gian antara total nilai Weight score (WS) dengan skala maksimum yang di-
gunakan, dan mengkalikannya dengan 100%. Nilai CSI dibagi dalam lima
kriteria, terlihat dalam Tabel 2.1:
Tabel 2.1. Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)
Nilai CSI Kriteria CSI
0, 81 – 1,00 Sangat Puas
0, 66 – 0,80 Puas
0, 51 – 0,65 Cukup Puas
0, 35 – 0,50 Kurang Puas
0, 00 – 0,34 Tidak Puas
2.10 Populasi dan Sampel
2.10.1 Populai
Populasi digunakan untuk menyebutkan seluruh elemen/anggota dari suatu
wilayah yang menjadi sasaran penelitian atau merupakan keseluruhan (universal)
dari objek penelitian. Dilihat dari kompleksitas objek populasi, maka populasi dapat
dibedakan menjadi populasi homogen (keseluruhan individu yang menjadi anggota
populasi memiliki sifat yang relatif sama antara yang satu dan yang lain dan mem-
punyai ciri tidak terdapat perbedaan hasil tes dari jumlah tes populasi yang berbeda)
dan populasi heterogen (keseluruhan individu anggota populasi relative mempunyai
sifat-sifat individu dan sifat membedakan antara individu anggota populasi yang
satu dengan yang lain) (Kaunang, 2013).
Populasi adalah objek atau subjek yang berada pada suatu wilayah. Populasi
adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemu-
dian ditarik suatu kesimpulannya. Populasi bukan hanya orang tetapi juga objek
dan benda-benda alam yang lainnya. Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini, teknik




Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipelajari dalam suatu peneli-
tian dan hasilnya akan dianggap menjadi gambaran bagi populasi asalnya, tetapi
bukan populasi itu sendiri. Sampel dianggap sebagai perwakilan dari populasi yang
hasilnya mewakili keseluruhan gejala yang diamati. Ukuran dan keragaman sampel
menjadi penetu baik tidaknya sampel yang diambil.
2.10.3 Menentukan Ukuran Sampel
Menurut Prasetyo dan Jannah (2005) terdapat beberapa hal yang mempe-
ngaruhi berapa besaran sampel harus diambil, yaitu sebagai berikut:
1. Heterogenitas dari populasi
Semakir heterogen sebuah populasi, maka jumlah sampel yang diambil juga
harus semakin besar sehingga seluruh karakteristik populasi dapat terwakili.
2. Jumlah variabel yang digunakan
Semakin banyak variabel yang ada, maka jumlah sampel yang diambil pun
harus semakin besar.
3. Teknik penarikan sampel yang digunakan
Jika kita menggunakan teknik penarikan sampel acak sederhana, otomatis
jumlah sampel tidak terlalu berpengaruh dibandingkan dengan penggunaan
teknik penarikan sampel acak terlapis. Semakin banyak lapisan maka mem-
butuhkan sampel yang lebih besar pula.
Dari beberapa rumus yang telah ada, ada sebuah rumus yang bisa digunakan
untuk menentukan besaran sampel dengan menggunakan rumus slovin, da-






n : jumlah sampel minimal
N : jumlah populasi
E : persentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan sampel
2.11 Pengujian Validitas dan Reliabilitas
2.11.1 Uji Validitas
Menurut Ghozali uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau
tidaknya suatu kuesioner. Dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesio-
ner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut
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(Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017).
2.11.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupa-
kan indikator dari variabel dan konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dan stabil
(Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017). Pengujian reliabilitas menggunakan alpha
cronbach’s, karena nilai dari jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien
alpha harus (r11) 0,6, jika nilai besar dari 0,6 maka dapat dikatakan instrument
tersebut reliabel. Untuk melihat reliabel atau tidaknya dapat dilihat pada Tabel 2.2:
Tabel 2.2. Interpretasi Reliabilitas Instrumen
Alpha Tingkat Reliabilitas
0.00 – 0.20 Kurang Reliabel
0.201 – 0.40 Agak
0.401 – 0.60 Cukup
0.601 – 0.80 Reliabel
0.801 – 1.00 Sangat reliabel
2.12 SPSS
Menurut Yamin dan Kurniawan (2009) SPSS (Statistical Package for So-
cial Science) adalah sebuah aplikasi yang memiliki kemampuan menganalisis data
statistik serta sistem manajemendata pada lingkungan grafis dengan menggunakan
menu-menu deskriptif dan kotak-kotak dialog yang sederhana sehingga mudah un-
tuk dipahami cara pengoperasiannya. Beberapa aktivitas dapat dilakukan dengan
mudah dengan menggunakan pointing dan clicking mouse.
SPSS dapat membaca berbagai jenis data atau memasukkan data secara
langsung ke dalam SPSS data editor. Bagaimana pun struktur dari file data mentah-
nya, maka data dalam data editor SPSS harus dibentuk dalam bentuk baris (cases)
dan kolom (variables). Case berisi informasi untuk satu unit analisis, sedangkan
variabel adalah informasi yang dikumpulan dari masing-masing kasus.
SPSS adalah sebuah program komputer yang digunakan untuk membuat
analisa statistik. SPSS dipublikasikan oleh SPSS Inc, SPSS (Statistical Package for
the Social Science) atau (Package Statistik untuk Ilmu Sosial) versi pertama dirilis
pada tahun 1968, diciptakan oleh Nornam Nie seorang lulusan Fakultas Ilmu Politik
dari Standford University, yang sekarang menjadi professor peneliti Fakultas Ilmu
Politik di Standford dan Professor Emeretus Ilmu Politik di University of Chicago
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(Yamin dan Kurniawan, 2009).
Menu-menu yang ada didalam SPSS yaitu sebagai berikut:
1. Menu File, yaitu digunakan untuk membuka, menutup file, dan lain-lain
yang berkaitan dengan pemrosesan file. Submenu yang sering digunakan
adalah new, open, open database, save, save as, print, dan exit.
2. Menu Edit, yaitu digunakan untuk proses edit, seperti copy, delete, undo,
redo, cut dan paste.
3. Menu View, yaitu digunakan untuk melihat tampilan SPSS, submenu utama
adalah status bar, tools bar, dan value labels.
4. Menu Data, yaitu digunakan untuk melakukan pemrosesan data. Submenu
yang digunakan adalah insert variabel, insert case, go to case, dan select
case.
5. Menu Transform, yaitu digunakan untuk melakukan perubahan-perubahan
atau penambahan data. Submenu yang digunakan yaitu replace missing val-
ues, creat time series dan komputer.
6. Menu Analyse, merupakan menu pemrosesan data dan analisa dilakukan di-
menu ini. Submenu yang digunakan yaitu report, descriptive statistic, table,
compare means, general linear model, mixed model, correlate, regression,
log linear, classify, data reduction, scale, time series, survival, multiple re-
sponse, dan complex samples.
7. Menu Graphs, yaitu digunakan untuk membuat grafik, seperti gallery, in-
teractive, maps bar, line, area dan dot.
8. Menu Utilities, yaitu digunakan untuk mengetahui informasi variabel, infor-
masi file dan lain-lain. Seperti utilities, variables memilih variabel, melihat
variabel, atau mencari variabel.
9. Menu Add-Ons, yaitu digunakan untuk memberikan perintah kepada SPSS
jika ingin menggunakan aplikasi tambahan, seperti menggunakan aplikasi
amos, SPSS data entry dan text analysis.
10. Menu Windows, yaitu digunakan untuk melakukan perpindahan (Switch)
dari satu file ke file lainnya.
11. Menu Help, yaitu digunakan untuk membantu pengguna dalam memahami
perintah-perintah SPSS jika pengguna mengalami kesulitan.
2.13 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu yang dilakukan sebelumnya dapat dilihat dibawah ini:
1. Atika Arpan, Rusmala Santi dan Evi Fadilah dalam penelitiannya yang
berjudul “Analisis Kualitas Layanan Pegadaian Application Support Sys-
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tem Integrated Online (PASSION) menggunakan Metode Service Qual-
ity (Servqual)”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur dan
meningkatkan kualitas layanan dengan menggunakan metode Service
Quality (Servqual) dengan membandingkan antara Persepsi dan Harapan
pengguna. Dalam penelitian ini menggunakan lima dimensi e-servqual
yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.
Pengumpulan data berupa kuisioner. Teknik analisis data pada penelitian ini
adalah analisis nilai total electronic service quality (TESQ). Hasil penelitian
ini menghasilkan nilai persepsi kualitas layanan PASSION sebesar 5,938
sedngkan nilai harapan pengguna layanan PASSION sebesar 6,386 yang
artinya kualitas layanan PASSION belum memenuhi harapan dari peng-
guna layanan. Hasil ini diperoleh dari persepsi (kenyataan) layanan yang
diberikan dengan ekspektasi (harapan) yang diinginkan pengguna (Arpan,
Santi, dan Fadilah, 2017).
2. Dewi astuti dalam penelitiannya yang berjudul “analisa kualitas layanan
ecommerce terhadap kepuasaan pengguna menggunakan metode e-servqual
(studi kasus: lejel home shopping pekanbaru). Tujuan penelitian in-
i adalah untuk menganalisa kualitas layanan e-commerce lejel homes hop-
ping pekanbaru menggunakan metode e-servqual dengan membandingkan
antara persepsi dan ekspektasi pengguna. Pengumpulan data menggunakan
metode kuisioner. Teknik analisis data pada penelitian ini adalah analisis
nilai total electronic service quality (TESQ). Hasil dari nilai e-servqual ke-
seluruhan adalah -1,084 yang artinya layanan yang diberikan E-Commerce
lejel home shopping saat ini belum memuasakan pengguna. Hasil ini diper-
oleh dari persepsi (kenyataan) layanan yang diberikan dengan ekspektasi
(harapan) yang diinginkan pengguna (Astuti dan Salisah, 2016).
3. Anggraini dan Hermaini, dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Kua-
litas Layanan OPAC Terhadap Kepuasan Mahasiswa Menggunakan Metode
E-Servqual (Studi Kasus: Perpustakaan Universitas Riau)”. Teknik anal-
isis data pada penelitian ini adalah analisis nilai Total Electronik Service
Quality (TESQ). Dari nilai TESQ yang diperoleh dari hasil perhitungan ke-
senjangan antara nilai persepsi bernilai negatif, hasil yang diperoleh adalah
-0,773 artinya harapan mahasiswa/i terhadap layanan OPAC diPerpustakaan
Universitas Riau lebih besar dari pelayanan yang diperoleh saat ini, sehing-
ga dapat disimpulkan layanan OPAC pada Perpustakaan Universitas Riau
tidak berkualitas, berdasarkan dari nilai persepsi dan ekspetasi pengguna
(Angraini dan Hermaini, 2018).
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4. Felicia dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh e-Service Quality ter-
hadap loyalitas pelanggan GO-jek melalui kepuasan pelanggan”. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan menyebarkan
150 kuesioner secara online untuk pengumpulan data yang kemudian diolah
dengan menggunakan SmartPLS. Dari hasil penelitian ini ditemukan bahwa
e-service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan (Laurent, 2016).
5. Deo dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan Lazada
Dengan Menggunakan Metode e-Servqual Dan IPA” Penelitian akan dilan-
jutkan dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (I-
PA) untuk melihat dimensi mana yang memerlukan ease of use perbaikan
dan peningkatan. Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan melibat-
kan 140 responden sebagai sampel penelitian. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling. Nilai rata-rata ekspektasi sebesar 4,32
dan nilai rata-rata persepsi sebesar 3,98. Nilai E-servqual sebesar -0,34




Pada bab ini akan membahas tentang metodologi penelitian yang dilakukan
dalam penyusunan penyelesaian penelitian Tugas Akhir. Adapun langkah-langkah
dan tahapan yang ditempuh dalam penelitian Tugas Akhir ini terdapat pada Gam-
bar 3.1:
Gambar 3.1. Tahap Penelitian
3.1 Fase Initiation (Tahap Inisiasi/pendahuluan)
Fase Initiation adalah tahap awal dalam penelitian, ada beberapa hal dan
kegiatan yang dilakukan dalam penelitian Tugas Akhir ini, yaitu:
1. Merumuskan Permasalahan
Merumuskan masalah merupakan tahap awal dalam penelitian yaitu
melakukan observasi dan survei secara langsung kelapangan untuk meli-
hat permasalahan yang akan dijadikan sebagai bahan penelitian. Dalam
langkah ini yang dilakukan peneliti adalah melakukan wawancara dengan
Kepala Sub BagianAkademik (KASUBAG). Adapun permasalahan didalam
layanan sistem Portal Akademik ini adalah sesuai dengan yang telah dije-
laskan peneliti pada Bab I dan Lampiran B.
2. Menentukan Tujuan Penelitian
Penentuan tujuan penelitian yang berfungsi untuk memperjelas tentang apa
saja yang menjadi sasaran dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui ting-
kat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan sistem Portal Akademik
diFKIP Universitas Riau.
3. Menentukan Data yang dibutuhkan
Pada penelitian ini data yang diperlukan adalah:
(a) Data Primer (Primary Data)
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber aslinya
(objek penelitian), meliputi:
i. Data dari Bagian Akademik, Website Resmi Universitas Riau,
seperti Profil (Sejarah, visi dan misi),Struktur organisasi dan
Screenshoot sistem Portal Akademik mahasiswa FKIP Universi-
tas Riau.
ii. Data yang didapat langsung dari hasil observasi dan wawancara
Pihak bagian Akademik FKIP Universitas Riau
iii. Data yang didapat dari hasil kuesioner.
(b) Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh bukan dari objek penelitian,
sebagai pendukung data primer. Adapun data yang diperoleh penulis
berasal dari buku-buku, jurnal lokal maupun internasional dan infor-
masi dari internet (studi literature) yang berhubungan dengan teori-
teori analisis kualitas layanan Portal Akademik terhadap kepuasan
pengguna menggunakan metode e-Servqual.
4. Menentukan Metode yang digunakan
Metode yang digunakan dalam penelitian disesuaikan dengan masalah yang
diteliti yaitu masalah kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan Por-
tal Akademik. Seperti penyesuaian indikator kualitas layanan berdasarkan
metode E-Servqual. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
E-Servqual. Metode E-Servqual adalah untuk menghitung dan menge-
tahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan sistem Portal
Akademik tersebut berdasarkan espekstasi dan realita.
Adapun tools dan teknik yang digunakan pada tahapan ini adalah:
1. Menentukan masalah dengan melakukan wawancara.
2. Menentukan tujuan, metode yang digunakan, dan data yang dibutuhkan
adalah dengan banyak membaca serta mempelajari studi literatur.
3. Membuat laporannya dengan Laptop dan Printer.
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3.2 Fase Planning(Tahap Perencanaan dan Pengumpulan Data)
Tahap selanjutnya adalah tahap perencanaan dan pengumpulan data. Data
diperlukan untuk mempermudah dalam melakukan proses penelitian Tugas Akhir
ini. Pada penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan beberapa teknik. Ada-
pun teknik dan data yang dikumpulkan adalah sebagai berikut:
1. Observasi
Yang dilakukan peneliti saat observasi di FKIP Universitas Riau adalah
bertemu langsung dengan pihak-pihak yang bersangkutan seperti (Pihak
Akademik, Kepegawaian FKIP Universitas Riau) untuk memperkenalkan
diri dan berdiskusi tentang sistem Portal Akademik dengan mereka. Peneli-
ti merupakan mahasiswi aktif UIN SUSKA Riau, dan peneliti melakukan
login dengan menggunakan akun mahasiswa FKIP Universitas Riau.
2. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan KASUBAG Akademik untuk mendapatkan
data mahasiswa/i aktif FKIP Universitas Riau semester genap 2020, untuk
mendapatkan penjelasan secara rinci mengenai sistem Portal Akademik un-
tuk mendapatkan permasalahan pada sistem Portal Akademik bisa dilihat
pada Lampiran A.
3. Studi Pustaka
Studi Pustaka dilakukan untuk mendapatkan referensi tentang permasalahan
yang telah dijelaskan sebelumnya, yaitu buku-buku tentang Kualitas layanan
(Service Quality dan Saticfaction), Metode penelitian Kuantitatif, SPSS,
Sistem informasi akademik dan buku E-Servqual. Jurnal-jurnal nasional
maupun internasional, yang berhubungan dengan Analisis kualitas layanan
Portal Akademik terhadap kepuasan pengguna menggunakan metode E-
Servqual di FKIP Universitas Riau. Adapun tools dan teknik yang digu-
nakan pada tahapan ini adalah seperti melakukan wawancara dengan alat
tulis, kamera HP dan alat perekam suara lainnya.
4. Menentukan Sampel
Populasi merupakan seluruh elemen/anggota dari suatu wilayah yang men-
jadi sasaran penelitian atau keseluruhan (universal) dari objek penelitian.
Populasi/Sampel penelitian ini adalah Mahasiswa aktif sebagai user (peng-
guna) sistem Portal Akademik. Pada penelitian ini teknik yang digunakan
untuk pengambilan Sampel menggunakan teknik slovin. Penentuan Sampel
berdasarkan rumus slovin (Suliyanto dan Si, 2006) yaitu terdapa pada Per-
samaan 3.1 adalah rumus slovin. jumlah populasi yang diambil yaitu dari
angkatan tahun 2016-2019 yaitu mahasiswa aktif di FKIP Universitas Riau
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yang berjumlah 4,612 orang,
Keterangan:
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sam-
pel yang masih dapat di tolerir atau diinginkan (10%) atau 0,1.
N : 4,612











47 n = 98,12 > 100
Dari rumus slovin yang dijelaskan diatas maka didapat jumlah sampel pada
penelitian ini adalah 100 responden. Responden yang diberikan kuesioner
pada penelitian ini adalah mahasiswa FKIP Universitas Riau.
5. Membuat dan Menyebarkan Kuesioner
Peneliti menggunakan kuesioner sebagai instrument penelitian yang akan
disebarkan kepada mahasiswa yang menggunakan sistem Portal Akademik.
Untuk melihat kuesioner yang disebarkan pada mahasiswa FKIP Univer-
sitas Riau terdapat pada Lampiran C. Jumlah populasi dan sampel harus
diketahui terlebih dahulu. Adapun populasi pada penelitian ini yaitu selu-
ruh Mahasiswa aktif semester genap tahun 2020 di FKIP Universitas Riau
yang berjumlah 4,612 orang.
Dari rumus slovin di atas dapat dilihat karena besar populasi berjumlah
4,612 orang, maka besarnya sampel yang diambil adalah sebanyak 100 o-
rang.
6. Angket dan Kuesioner
Skala yang digunakan didalam penelitian ini adalah skala Likert. Skala ini
menilai sikap atau tingkah laku yang diinginkan oleh para peneliti dengan
cara mengajukan beberapa pernyataan kepada responden. Dalam penelitian
ini, responden diminta memberikan pilihan jawaban atau respon dalam skala
ukur yang dapat dilihat pada Tabel 3.1:





Table 3.1 Skala Likert Kuesioner Persepsi
Nilai Interpretasi
2 Tidak Puas
1 Sangat Tidak Puas
Sedangkan skala Likert untuk kusioner ekspetasi pengguna memiliki skala
sebagai berikut ini pada Tabel 3.2:





1 Sangat Tidak Puas
3.3 Fase Execution (Tahap Pelaksanaan dan Pengolahan Data)
Pada tahap ini kegiatan yang dilakukan adalah melakukan perhitungan ter-
hadap Kualitas layanan sistem Portal Akademik. Kegiatan yang dilakukan adalah
mengolah data yang diperoleh dari proses pengumpulan data. Adapun kegiatan
yang dilakukan peneliti pada tahap ini adalah:
1. Pengolahan Data Kuesioner
Hal pertama yang dilakukan adalah mengolah data yang diperoleh dari hasil
penyebaran kuesioner kepada Mahasiswa (sebagai sampel) berdasarkan
layanan yang terdapat pada sistem Portal Akademik. Kemudian dilakukan
analisis deskripsi pada tiap dimensi sesuai dengan jawaban responden di
dalam kuesioner dan sesuai dengan Lampiran D. Analisis dilakukan pada
dimensi Efisiensi (Efficiency), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Re-
sponsive), Keamanan (Privacy), Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner.
2. Uji Validitas dan reliabilitas kuesioner
Berdasarkan (Astuti dan Salisah, 2016), Pengujian validitas perlu dilakukan
sebagai alat untuk menguji apakah butir-butir pernyataan dalam kuesioner
betul-betul valid atau tidak. Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh
mana hasil pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua
kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pen-
gukur yang sama pula, dapat dilihat pada dengan Lampiran E. Ujian reliabi-
litas alat ukur dapat dilakukan secara eksternal maupun internal.Secara ek-
sternal pengujian dapat dilakukan secara tes-retest, equivalent, dan gabun-
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gan keduanya. Secara internal reliabilitas alat ukur dapat diuji dengan men-
ganalisis konsistensi butir-butir yang ada pada instrument dengan teknik ter-
tentu. Pengujian reliabilitas menggunakan nilai Alpha Cronbach’s, karena
nilai dari jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien alpha harus
(r11)≥ 0,6, jika nilai lebih besar dari 0,6 maka dapat dikatakan instrumen
tersebut reliable (Siregar,2013).
Setelah dilakukan pengujian, maka dilakukan penyusunan data lalu data-
data tersebut diklasifikasikan dan dilakukan pengkalkulasian dengan meng-
gunakan SPSS 23 for Windows. Dari pengolahan tersebut, akan diperoleh
informasi-informasi sebagai bahan analisis.
3. Perhitungan Nilai E-Servqual
Perhitungan E-Servqual pada penelitian ini sesuai dengan langkah-langka
dan rumus yang ada pada Bab II. Hasil dari perhitungan E-Servqual tersebut
dapat menentukan tingkat kualitas layanan sistem Portal Akademik yang
diberikan memuaskan atau tidak. Berikut adalah hasil yang akan didapat
dalam perhitungan E-Servqual.
(a) Nilai Total Quality Electronic Service (TESQ), nilai ini untuk menge-
tahui kualitas pelayanan secara menyeluruh mengenai kualitas sistem
Portal Akademik hal ini didasarkan kriteria sebagai berikut:
(b) Jika nilai rata-rata TESQ lebih besar dari 0 (≥ 0), hal ini menunjukkan
layana yang diterima melampaui harapan pengguna, maka kualitas
layanan dipersepsikan sebagai kualitas layanan yang ideal.
(c) Nilai rata-rata TESQ sama dengan 0 (= 0), hal ini menunjukkan
layanan yang diterima sesuai dengan yang diharapkan pengguna se-
hingga kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
(d) Jika nilai TESQ bernilai lebih kecil dari 0 (≤ 0), hal ini menunjukkan
layanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan peng-
guna, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.
(e) Perhitungan E-Servqual per-dimensi, nilai ini untuk mengetahui kua-
litas layanan pada tiap dimensinya.
(f) Perhitungan nilai Gap perDimensi, hasil perhitungan dibuat dalam
bentuk grafik.
3.4 Fase Controlling (Tahap Analisis Pembahasan dan Pengontrolan)
Tujuannya yaitu untuk menyederhanakan data kedalam bentuk yang mu-
dah dibaca dan diinterpretasikan. Variabel-variabel dominan yang mempengaru-
hi objek penelitian dianalisis satu persatu.Pada tahap ini kegiatan yang dilakukan
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yaitu: analisis hasil uji validitas, relibilitas dan Perhitungan e-Servqual. Pada tahap
analisis perhitungan e-Servqual dalam penelitian ini yang dilakukan adalah diawal-
i dengan mengidentifikasi permasalahan, menentukan tujuan, pengumpulan data
(baik dari hasil observasi, wawancara, studi pustaka dan lainnya), lalu mengolah
data melalui kuesioner yang telah disebarluaskan dan diisi oleh responden untuk di-
lakukan perhitungan, selanjutnya dianalisis menggunakan e-Servqual berdasarkan
4 (empat) dimensi dari ekpetasi dan persepsi responden mengenai kualitas layanan
Portal Akademik. Data hasil perhitungan e-Servqual akan didapat tingkat kualitas
layanan sistem portal akademik.
3.5 Fase Closing (Tahap Penutupan dan Dokumentasi Hasil Penelitian)
Pada tahap ini yang dilakukan adalah pembuatan dokumentasi hasil dar-
i tahap-tahap penelitian yang dilakukan sebelumnya mulai dari Perencanaan,
Pengumpulan Data, Pengolahan Data dan Analisis data sehingga didapatkan Kes-
impulan dan Saran. Kesimpulan merupakan hasil akhir yang didapatkan dari pem-
bahasan sesuai dengan proses-proses yang telah dilakukan sebelumnya. Sedangkan
saran merupakan keinginan-keinginan peneliti atas kekurangan yang terdapat pada
permasalahan yang diangkat sehingga kekurangan tersebut dapat diselesaikan pada
pengembangan berikutnya. Hasil Dokumentasi ini digunakan sebagai rekomen-
dasi atau masukan bagi pihak FKIP Universitas Riau untuk memperbaikikualitas





Berdasarkan pengolahan data dan analisis yang ada pada penelitian analisis
kualitas layanan Portal Akademik terhadap kepuasan mahasiswa dengan menggu-
nakan metode e-Servqual maka dapat disimpulkan bahwa:
1. Dari perhitungan TESQ yang diperoleh adalah dengan melakukan perhi-
tungan rata-rata persepsi dibagi dengan jumlah pernyataan adalah (3,03) se-
dangkan jumlah untuk rata-rata ekspektasi dibagi dengan jumlah pernyataan
(3,65). Jadi nilai e-Servqual TESQ secara keseluruhan dari responden yang
didapatlan dari hasil perhitungan tersebut adalah (-0,62) dengan hasil nilai
TESQ bernilai negative, maka disimpulkan bahwa layanan yang diberikan
Portal Akademik bahwa saat ini dapat dikatakan ”Belum Memuaskan” ma-
hasiswa/i.
2. Berdasarkan nilai e-Servqual peritem pernyataan yang masih terdapat gap
tertinggi dan diperlukan perbaikan layanan untuk meningkatkan kualitas
layanan yaitu pada pernyataan P3 (Informasi pada sistem portal akademik
terorganisir dengan baik) sebesar - 0,84, P1 (Pengguna dapat mengak-
ses portal akademik dengan mudah, kapanpun dan dimana saja) sebesar
-0,75, P6 (Mahasiswa dapat mengakses portal akademik selama 24 jam)
sebesar -0,69, P11 (Pihak admin portal akademik dan superuser menye-
lesaikan masalah dan keluhan dari user dengan cepat dan tepat) sebesar
-0,67, P2 (Tampilan interfasce sistem portal akademik menarik) sebesar -
0,63, P12 (Dapat menjaga data pribadi user) sebesar -0,56, P4 (Penggu-
na dapat meninggalkan halaman logout dengan cepat dan mudah) sebesar
-0,52, P5 (Semua menu dapat digunakan dengan fungsi dan kegunaanya)
sebesar -0,48, P9 (Admin portal akademik memberikan informasi jika sis-
tem mengalami masalah) sebesar -0,47, P10 (Admin portal akademik dapat
membantu jika terdapat kesalahan informasi yang tertera pada sistem) sebe-
sar -0,44, P8 (Adanya pelatihan pada mahasiswa terkait penggunaan sistem)
sebesar -0,39, P13 (Informasi yang tertera disistem terlindungi, aman dan
tidak disalahgunakan) sebesar -0,6 dan P7 (Sistem portal akademik tidak
pernah mengalami masalah/error) sebesar -1.
3. Dari hasil perhitungan CSI yang dilakukan maka dihasilkan nilai CSI sebe-
sar 0,89 (89%). Berdasarkan kriteria CSI maka nilai CSI berada pada kriteri-
a 0,81-1,00 dan dikatakan ”sangat puas”. Sehingga dapat diketahui bahwa
mahasiswa/i merasa sangat puas dengan layanan portal akademik saat ini.
4. Rekomendasi perbaikan layanan yaitu semua ke empat (4) dimensi karena
menurut perhitungan e-servqual nilai gap dimensi semua bernilai negatif.
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran
pada penelitian ini sebagai berikut:
1. Perlu adanya peningkatan kualitas layanan yang masih bernilai negatif dan
belum memuaskan mahasiswa.
2. Hasil dari analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, diharapkan
mampu memberikan gambaran sebagai acuan untuk meningkatkan kualitas
layanan portal akademik supaya sesuai dengan kepentingan mahasiswa.
3. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti untuk menyebarkan kue-
sioner/angket ulang diwaktu yang berbeda untuk mendapatkan perbedaan
hasil persepsi dengan ekspektasi mahasiswa.
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LAMPIRAN A
HASIL WAWANCARA
IDENTITAS NARASUMBER Nama : Sahlan, S.Pd
Jabatan : IT/Operator
Tabel A.1. Hasil Wawancara
No Pertanyaan Jawaban
1 Sudah berapa lama Portal Akademik
diterapkan?
Portal Akademik diterapkan pada tahun 2009
2 Apakah Portal Akademik pernah men-
galami pergantian?
Tidak, sebelumnya proses administrasi masih manual
3 Siapa pihak yang membuat Portal
Akademik?
Yang membuat aplikasi portal akademik yaitu pihak ke-
dua bernama Dama Techno
4 Apa tujuan dari penerapan portal
akademik?
Tujuannya untuk mempermudah mahasiswa dalam
proses pembelajaran
5 Apakah ada sosialisasi tata carapenggu-
naan sistem kepada user?
Ada, pada saat awal semester dan pihak TIK langsung
yang memberikan pengarahan, bagian akademik dan
dari prodi dan fakultas
Tabel A.1 Hasil Wawancara (Tabel lanjutan....)
No Pertanyaan Jawaban
6 Kapan waktu pengaksesan portal
akademik?
Kapan saja bisa diakses dan tidak ada batasan selama
sistem masih bisa digunakan
7 Pengisian KRS pada portal akademik
dibagi perfakultas atau bagaimana? ke-
napa dibagi?
Ya, dibagi per fakultas dengan jadwal yang telah diten-
tukan untuk meminimalisir terjadinya error
8 Bagaimana kondisi portal pada saat ini? Saat ini sudah mulai stabil dibandingkan dengan yang
dulu banyak masalah, tetapi saat ini masih sering terjadi
masalah seperti terjadinya error
9 Permasalahan apa yang terjadi pada sis-
tem?
Biasanya sistem error dikarenakan server down kare-
na terlalu banyak yang mengakses pada saat pengisian
KRS, data mahasiswa kurang detail dan keamanan data
masih belum terjamin
10 Apakah ada hambatan dalam menerap-
kan portal akademik?
Kalau Hambatan pasti ada, masih adanya terjadi er-
ror, kadang terjadi masih lamanya proses pengaksesan
(loading) dan mahasiswa lupa password dikarenakan di-
gunakan portal hanya butuh saja ibaratnya hanya sekali
per-enam bulan
11 Berapakah jumlah mahasiswa FKIP
dari angkatan 2016, 2017, 2018 dan
2019?
Dari angkatan 2016-2019 ada 4.612 mahasiswa yang
masih aktif kuliah
12 Apakah sistem ini sudah sesuai standar? Kalau kami standar akademik dari kami sesuai saja,
kalau kami yang mengerjakan mudah seperti pengarsi-
pan data-data secara detail
13 Apakah ada helpdesk yang menangani
keluhan mahasiswa?
Ada, yaitu bagian IT/operator portal akademik fakultas
14 Apa yang diharapkan kedepannya de-
ngan adanya portal akademik?
Diharapkan kedepannya bisa lebih bail lagi dan lebih
canggih lagi dengan dikontrol semua melalui sistem
(semua terintegrasi)
Berikut merupakan wawancara dengan mahasiswa FKIP:
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Jabatan : Mahasiswa Pendidikan Paud FKIP
Tabel A.2. Hasil Wawancara
No Pertanyaan Jawaban
1 Apakah sudah diberikan training men-
genai penggunaan Portal Akademik?
Jika iya, berapa lama?
Iya, pada saat mahasiswa baru, himpunan mahasiswa
mengajarkan kami mengenai tata cara penggunaan por-
tal akademik
2 Apakah mahasiswa tergolong jarang
atau sering dalam menggunakan Portal
Akademik? Berapa kali dalam seming-
gu/bulan?
Sering, karena ada juga matakuliah yang sering diu-
pload menggunakan portal akademik 3x dalam sebulan
3 Pada saat apa saja mahasiswa menggu-
nakan/membuka Portal Akademik?
Pada saat mengisi KRS, mencetak KRS dan pengiriman
tugas
4 Apakah ketika pertama kali mengguna-
kan portal akademik mengalami kebin-
gungan/kesulitan?
kebingungan pasti iya walaupun sudah ada dijelaskan
tata cara penggunaanya
5 Apakah selama menggunakan portal
akademik pernah mengalami kendala?
Jika ada, kendala seperti apa?
Ada, sering error ketika pengisian KRS
6 Apakah pernah mengalami koneksi
yang lambat saat menggunakan portal
akademik?
Iya pada saat mahasiswa banyak yang menggunakan
portal, seperti saat pengisian KRS
7 Apabila saat menggunakan portal
akademik terjadi error, kemana maha-
siswa melapor?
Mahasiswa melapor kebagian akademik dan ke
puskom/upt TIK
A - 3
Tabel A.2 Hasil Wawancara Tabel lanjutan....
No Pertanyaan Jawaban
8 Apakah mahasiswa mengisi data-data
di portal akademik keseluruhan?
Iya
9 Apakah mahasiswa merasa aman
jika data-datanya tersimpan diportal
akademik?
Iya aman
10 Apakah perintah pada portal akademik
mudah dipahami dan sangat jelas?
Iya
11 Apakah mahasiswa merasakan jika
penggunaan portal akademik akan
mempercepat proses administrasi
kampus?
Iya, sangat membantu dalam proses pembelajaran
12 Apakah UR memfasilitasi mahasis-
wa untuk mengakses portal akademik?
Seperti WIFI?
Iya, hampir seluruh gedung memiliki jaringan wifi jadi
sangat mudah untuk mengakses portal akademik
13 Apakah mahasiswa kadang terpengaruh
oleh lingkungan untuk mengakses por-
tal akademik?
Tidak
14 Apa keuntungan yang dirasakan ma-
hasiswa saat menggunakan portal
akademik?
Sangat mempermudah proses administrasi universitas
15 Apa harapan selanjutnya untuk perkem-
bangan portal akademik?
Harapan saya, pada saat pengisian KRS tidak hanya
dibagi menjadi 2 sesi karena melihat dan banyaknya
mahasiswa, maka tidak efektif jika hanya 2 sesi
Gambar A.2. Bukti Wawancara Dengan Mahasiswa FKIP
IDENTITAS NARASUMBER
Nama : Arni Nadirudin
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Jabatan : Mahasiswa Pendidikan PGSD FKIP
Tabel A.3. Hasil wawancara
No Pertanyaan Jawaban
1 Apakah sudah diberikan training men-
genai penggunaan Portal Akademik?
Jika iya, berapa lama?
Hanya pada saat pengenalan mahasiswa baru diberikan
informasi cara mengakses portal akademik, dibuku pan-
duan mengenai universitas Riau juga terdapat cara
penggunaan portal akademik
2 Apakah mahasiswa tergolong jarang
atau sering dalam menggunakan Portal
Akademik? Berapa kali dalam seming-
gu/bulan?
Saya tergolong mahasiswa yang jarang mengakses por-
tal akademik, hanya pada saat awal semester untuk
mengisi KRS dan pada saat akhir semester untuk
mengecek nilai matakuliah semester tersebut dan juga
kadang melakukan update biodata
3 Pada saat apa saja mahasiswa menggu-
nakan/membuka Portal Akademik?
Pada saat pengisian KRS dan diakhir semster, biasanya
untuk mengecek nilai matakuliah dan juga kadang di-
lakukan update biodata
4 Apakah ketika pertama kali mengguna-
kan portal akademik mengalami kebin-
gungan/kesulitan?
Iya, karena untuk pertama kali menggunakan portal
akademik seperti ini
5 Apakah selama menggunakan portal
akademik pernah mengalami kendala?
Jika ada, kendala seperti apa?
Pernah, seperti errornya portal akademik disaat
pengisian KRS dikarenakan sangat banyaknya mahasis-
wa yang mengakses portal akademik secara bersamaan
6 Apakah pernah mengalami koneksi
yang lambat saat menggunakan portal
akademik?
Iya, pada saat pengisian KRS
7 Apabila saat menggunakan portal
akademik terjadi error, kemana maha-
siswa melapor?
Mahasiswa melapor kebagian akademik dan ke
puskom/upt TIK
8 Apakah mahasiswa mengisi data-data
diportal akademik keseluruhan?
Iya
9 Apakah mahasiswa merasa aman
jika data-datanya tersimpan diportal
akademik?
Iya aman
10 Apakah perintah pada portal akademik
mudah dipahami dan sangat jelas?
Iya
11 Apakah mahasiswa merasakan jika
penggunaan portal akademik akan
mempercepat proses administrasi
kampus?
Iya, karena tidak perlunya datang langsung ke Puskom
untuk mengurus administrasi kampus, dengan adanya
portal akademik yang dapat diakses kapan pun dan di-
mana pun mempermudah proses administrasi kampus
12 Apakah UR memfasilitasi mahasis-
wa untuk mengakses portal akademik?
Seperti WIFI?
Iya, hampir seluruh gedung yang ada di UR memiliki
koneksi jaringan wifi
13 Apakah mahasiswa kadang terpengaruh
oleh lingkungan untuk mengakses por-
tal akademik?
Tidak
14 Apa keuntungan yang dirasakan ma-
hasiswa saat menggunakan portal
akademik?
Sangat mempermudah proses administrasi kampus
15 Apa harapan selanjutnya untuk perkem-
bangan portal akademik?
Harapan saya agar portal akademik lebih dikembangkan
lagi seperti memperhatikan pembagian sesi pengisian
KRS untuk beberapa fakultas, saat ini hanya terdap-
at dua sesi untuk mengisi KRS, hal ini tidak efektif
karena masih seringnya koneksi portal error dikare-
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